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ВВЕДЕНИЕ
На сегодняшний день индустрия гостеприимства широко 
развивается, и, казалось бы, она достигла пика своего развития. Но 
потребности человека растут и меняются, и все новые и новые гостиницы 
открываются. Из этого следует, что индустрия гостеприимства должна 
адаптироваться к различным условиям.
Так как сейчас большое количество гостиниц разного уровня и 
разных типов, возрастает необходимость умения отстоять свое место на 
рынке. Для этого необходимо иметь преимущества перед другими 
гостиницами. То есть, иметь высокую конкурентоспособность, которая 
является условием эффективной деятельности предприятия. Именно 
высокая конкурентоспособность предприятия помогает одержать победу 
над другими гостиницами. Одним из ключевых факторов 
конкурентоспособности является корпоративный имидж. Корпоративный 
имидж - это образ предприятия в глазах клиентов, то, какой гостиницу 
видят посетители. Имидж делится на положительный и отрицательный. 
Положительный имидж и формирует высокую конкурентоспособность 
гостиницы среди других гостиниц. А отрицательный имидж показывает, 
наоборот, слабую конкурентоспособность и неумение выстоять на рынке.
Чтобы выстроить положительный имидж, в первую очередь, 
необходимо проанализировать и сформировать корпоративную культуру. 
Корпоративная культура сейчас особенно важна, в условиях разнообразия 
гостиничных предприятий и предоставляемых ими услугами. Она отличает 
гостиницу от других, тем самым повышая ее конкурентоспособность среди 
других гостиниц. В связи с этим данная тема является очень актуальной. 
Корпоративная культура гостиничного предприятия непосредственно влияет на 
конкурентоспособность, ускоряет и увеличивает объемы продаж.
Это инструмент достижения стратегических целей отеля, 
ориентированных
на перспективу. Корпоративная культура обеспечивает целостность 
компании путем выделения ключевых ценностей и норм, объединяющих 
всех членов коллектива. Тем самым создается причастность к команде и 
преданность общему делу, возрастает мотивация.
Корпоративная культура существует вне зависимости от того, 
занимается кто-то в компании профессионально ее построением или нет. 
Со дня формирования компании формируется некая культура 
взаимодействий. Однако если это хаотичный процесс формирования 
культуры, который идет спонтанно, то возможны периоды в жизни 
компании, когда корпоративная культура будет идти вразрез с целями и 
создавать препятствия развитию.
В качестве гипотезы исследования выступает предположение о 
наличии связи между особенностями корпоративной культуры и 
эффективным управлением гостиничным сервисом, а именно: чем лучше 
сформирована и развита корпоративная культура, тем выше показатель 
успешности гостиницы. Объектом исследования является корпоративная 
культура гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб"
Предметом исследования является совершенствование корпоративной 
культуры и оптимизация групповой атмосферы на эффективную деятельность 
гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб".
Целью данной работы является улучшение и оптимизация групповой 
атмосферы в гостинице ЗАО "Сибирский Сафари Клуб"".
Для достижения поставленной цели были выявлены следующие задачи:
1. Изучение понятия и сущности корпоративной культуры.
2. Анализ деятельности и специфических особенностей компонентов 
корпоративной культуры в системе управления гостиницы ЗАО  
"Сибирский Сафари Клуб"".
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3. Проведение опроса и выявления недостатков в корпоративной 
культуре гостинице ЗАО "Сибирский Сафари Клуб".
4. Разработка рекомендаций по совершенствованию корпоративной 
культуры в системе управления гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари 
Клуб".
Теоретическая значимость выпускной квалификационной работы 
заключается в том, что на основе полученных данных в ходе исследования 
расширяются представления о корпоративной культуре в гостиничном 
сервисе.
Практическая значимость выпускной квалификационной работы 
связана с актуальностью рассматриваемой темы для работника 
гостиничного предприятия, для внедрения полученных знаний и 
рекомендаций по улучшению корпоративной культуры в работе в 
гостиничном сервисе.
Методы и методики исследования, применяемые во время написания 
данной работы: Наблюдение, анализ, сравнение, обобщение, тренинг, 
опросник Л.Н.Лутошкина, тест С. Ханди.
Структура работы: Выпускная квалификационная работа состоит из 
введения, 3 глав, заключения, списка использованных источников и 3 
приложений.
5
1 Теоретические аспекты управления корпоративной 
культуры в системе управления гостиничным сервисом
1.1. Основные модели, механизмы корпоративной культуры
В условиях такого многообразия предоставляемых услуг и различных 
видов гостиничного сервиса, корпоративная культура стала значимым 
фактором, влияющим на эффективность и конкурентоспособность 
предприятия.
Понятие культуры организации является одним из базовых понятий в 
менеджменте. Однако только в последние годы корпоративную (или 
организационную) культуру стали признавать основным показателем, 
необходимым для правильного понимания и управления организационным 
поведением.
Впервые понятие «корпоративная культура» было сформулировано 
немецким фельдмаршалом Хельмутом Карлом Бернхардом фон Мольтке в 
XIX веке в Германии. В то время корпоративная культура обозначала 
взаимоотношения среди офицеров. Тогда взаимоотношения 
регулировались не только судами чести и уставами, но и дуэлями: шрам от 
сабли являлся обязательной «меткой» принадлежности к офицерской среде. 
[3,с.8].
Со временем все большее количество людей давало свое определение 
корпоративной культуры, среди которых были известные ученые разных 
стран: американские ученые Толкотт Парсонс, Эдгар Шайн и Фред 
Лютенс; российские ученые А. Н. Банковский, С. А. Михайлина. Но до сих 
пор нет единого определения корпоративной культуре. Вот самые 
распространённые из них.
Корпоративную культуру определяют, как уровень доверия, 
гостеприимства и стремления, который придерживается всеми 
работниками предприятия. Эта культура в гостиничном сервисе может
работниками предприятия. Эта культура в гостиничном сервисе может 
изменяться, под воздействием управленческого звена или неформальных групп, 
в пределах предприятия. [24, с. 11].
«Корпоративная культура - комплекс тех необходимых знаний, 
навыков, верований, а также разделяемых данным кругом профессионалов 
ценностей и норм поведения, которые формируются в ходе совместной 
деятельности членов организации для достижения общих целей и 
позволяют им действовать взаимоприемлемым образом, исполнять 
значимые для них роли», - пишет С. А. Михайлина [22, с. 4].
А. Н. Занковский дает такое определение: «Корпоративная культура- 
своего рода программное обеспечение сознания, как ценностно 
смысловое поле, способное задавать направленность поведению и 
деятельности сотрудников» [23, с. 3].
«Корпоративная культура— совокупность моделей поведения, 
которые приобретены организацией в процессе адаптации к внешней среде 
и внутренней интеграции, показавших свою эффективность и разделяемых 
большинством членов организации.» [8, с. 2 ]
Исходя из вышеупомянутых понятий корпоративной культуры, 
большинство ученых разделяют мнение, что стратегия гостиничного 
предприятия, его структура, тип людей, принимающих решения, системы и 
способы управления, как правило, отражают корпоративную культуру 
отеля.
Согласно рассмотренным формулировкам корпоративной культуры, 
выявить ее составляющие, то, из чего корпоративная культура не может 
существовать. Итак, компоненты корпоративной культуры [27, с. 12]:
- принятая система лидерства;
- стили разрешения конфликтов;
- действующая система коммуникации;
- положение индивида в организации;
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- особенности тендерных и межнациональных взаимоотношений;
принятая символика: лозунги, организационные табу, ритуалы;
В настоящее время происходит процесс возникновения общей, 
удобной и подходящей с человеческой точки зрения культуры, 
включающей следующие компоненты [9, с. 26]:
- всегда выполнять свои обязанности на высочайшем уровне 
компетентности;
- брать на себя инициативу и идти на риск;
- приспосабливаться к переменам;
- принимать решения;
- работать в команде;
- быть «открытым » для информации, знаний или новостей о грядущих 
или актуальных проблемах;
- доверять и быть достойным доверия;
- уважать других ( клиентов , поставщиков и коллег), а так же самого
себя;
- отвечать за свои поступки и принимать на себя ответственность;
- судить и подвергаться суду окружающих, вознаграждать и быть 
вознагражденным в зависимости от результатов;
В изложенных компонентах выделяют две группы пунктов. Первые 
пять представляют собой трудовые ценности, то есть особенно важные для 
работы и способов ее выполнения. А последующие пять 
общечеловеческие добродетели, простые и понятные, необходимые для 
жизни и плодотворной работы в большом, сложно организованном 
обществе.
Также не менее важным для понимания сущности корпоративной 
культуры является анализ наиболее существенных признаков, которыми 
она обладает, и тех особенностей, которые они приобретают. Вот основные 
особенности.
Культура организации также проявляется во всех видах деятельности 
и в отношениях этой организации. Ею нельзя заниматься отдельно, ее 
просто отдельно не существует. Группа, коллектив, среда вырабатывают в 
себе некий социально-психологический механизм контроля за поведением 
своих членов. Коллектив в несколько десятков или сотен человек не 
может сплотиться, держаться на основе взаимных симпатий и любви всех 
членов. Для этого они слишком разные, а чувство симпатии неустойчиво и 
изменчиво. Чтобы спаять людей, нужны более ясные и крепкие основы, 
идеи, правила, нормативы, табу. Все это и составляет корпоративную 
культуру. Можно сесть и составить внутренние кодексы, правила 
поведения, стандарты отношений. Это нужное и полезное дело. Но 
корпоративную культуру высокого уровня на этом не создать [23, с. 31].
Определение места работника в организации и осознание этого им 
самим. В некоторых компаниях ценят сокрытие сотрудником своих 
внутренних настроений и устремлений, в других - поощряют их внешнее 
проявление. В рамках одной корпоративной культуры независимость и 
творческое отношение к профессиональным обязанностям проявляются 
через сотрудничество и взаимопомощь, в другой - через индивидуализм.
Этот признак чрезвычайно важен, особенностью которого является 
разобщенность персонала. Коллектив, как правило, отчетливо делится на 
две части - администрация и прочие сотрудники. При этом прочие 
сотрудники, по сути, работают индивидуально. Поэтому при 
формировании корпоративной культуры особое внимание следует уделять 
процессам, вовлекающим сотрудников в общую жизнь коллектива, 
дающим ощущение единства, принадлежности к организации. Здесь важно 
все [36, с. 17]:
Коммуникационная система и язык общения сотрудников.
Использование устной, письменной, невербальной коммуникации, общение
по телефону, открытость. Руководителю стоит помнить о том, что сотрудники
администрации фактически постоянно находятся в состоянии
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коммуникации (совещания, разнообразные выездные мероприятия,
взаимодействие с вышестоящими органами), в то время как обычные
сотрудники, пребывая в постоянном диалоге с клиентами, зачастую не 
имеют уже сил, времени и возможностей для переговоров с 
управленческой командой и коллегами. Эта специфика деятельности
требует продуманной политики по установлению более тесных 
взаимоотношений в коллективе;
Внешний вид, одежда. В данном случае учитываются 
существующие различия в деловом стиле, опрятность, применение
косметики, красивая прическа и т.п. Любое учреждение должно выполнять 
функцию воспитания. Поэтому даже в отсутствии строгих корпоративных 
правил, касающихся внешнего вида, культура преподавания накладывает 
отпечаток на внешность сотрудников. Деловой, но в то же время 
привлекательный, не скучный внешний вид должен вызывать уважение к 
такому сотруднику;
- Организация рабочего времени и отношение к нему работников. 
Специфика работы заключается в многообразии его деятельности. Все это 
требует высокого уровня организованности и самодисциплины. Именно от 
степени подготовки работника, широты его кругозора, разнообразных 
научных интересов, умения организовать рабочее время, зависит 
выполнение главной цели любого учреждения;
- взаимоотношения между людьми. На них влияют различия в 
возрасте, статусе, опыте работы, интересах.
В обобщенном виде руководство сводится к трем аспектам [45, с. 69];
- постановка целей - дача указаний относительно того, что нужносделать;
- налаживание сотрудничества между людьми;
- обеспечение активности, необходимой для достижения поставленных 
целей.
Все эти три аспекта напрямую связаны с корпоративной культурой - с 
ее субстанциональной структурой и базовыми ценностями. При этом на
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каждом уровне руководства решаются соответствующие вопросы. Это 
означает, что до того, как корпоративной культурой будут охвачены все 
работники организации, необходимо участие в процессе руководителей 
всех уровней при ведущей роли высшего руководства [29, с. 38].
В современной корпоративной культуре власть не отдалена от 
человека. Отношения жесткого подчинения ушли в прошлое. Отсюда 
следует, что корпоративная культура организации предполагает
использование властных полномочий руководства и отвергает диктат 
принуждения, создается на основе неформальных отношений. Однако 
существуют разумные границы области распространения неформальных 
отношений. Трудно добиваться энергичной адаптации корпоративной
культуры к стратегии, если структура организации недостаточно
формализована, нет четкого распределения обязанностей, полномочий и 
ответственности между сотрудниками, слаба система контроля исполнения 
решений.
И чем сильнее организационная культура предприятия, тем энергичнее 
осуществляется руководством курс на ее создание и распространение [1, с 74].
Учитывая, что корпоративная культура играет важную роль в жизни 
предприятия, она обязана быть предметом пристального внимания со
стороны руководства.
В американских компаниях очень развит дух командности. 
Дистанция между начальником и подчиненным минимальна; они работают, 
как правило, в одних помещениях, за соседними столами. Не зная 
особенностей корпоративной культуры американцев, неосведомленные 
полагают, что они поощряют любую инициативу. При всей их внешней 
демократичности здесь не принято решать вопросы через голову 
непосредственно начальника. Кроме того, не достаточно выступать с 
предложениями и идеями, необходимо быть готовым реализовывать их.
Культура организации является сложной композицией разных 
предположений и предпосылок, бездоказательно принимаемых и
разделяемых членами коллектива. Нередко корпоративная культура 
трактуется, как принимаемые основной частью коллектива организации 
философия и идеология управления, ценностные ориентации, ожидания, 
расположения и нормы, лежащие в основе отношений и взаимодействия 
внутри организации и за ее пределами [14, с. 27].
Система ценностей находит свое отражение в формулировке кредо 
организации. Кредо компании включает цели ее деятельности, основные 
принципы, стиль, определенные обязательства по отношению к клиентам, 
деловым партнерам, персоналу, обществу. Многие компании публикуют 
свое официальное кредо, т.е. формальное изложение главных идей, которое 
руководство пытается претворить в жизнь. Это то, ради чего предприятие 
было создано и что делает его отличным от других. Примером может 
служить кредо Газпромнефть, в котором излагается символ веры этой 
компании.
Эффективной организации не обойтись без еще одного инструмента - 
девиза. Девиз компании является неким аналогом рекламного слогана, 
формирующего впоследствии ее брэнд. Все люди, которые контактируют с 
компанией, должны четко понимать, что это за организация, чем она 
занимается и какую пользу она может им принести. И речь здесь идет уже 
не об общественной выгоде, а о благах, которые может увлечь из 
сотрудничества с этой организацией сам человек. Еще одно 
предназначение девиза - напоминать сотрудникам, чего от них ждут 
клиенты и партнеры.
Развитая корпоративная культура не допускает агрессивного, и даже 
просто равнодушного отношения между членами коллектива.
Выработка норм как набора предположений и ожиданий в 
отношении определенного типа поведения.
Руководителю стоит осознать, что люди ценят в компании: 
положение, статус, титулы, заработную плату или работу как таковую и 
т.п., и как эти ценности сохраняются.
отношения. И уж тем более она нейтральна к вопросам религии и 
политики.
Корпоративная культура существует в каждой организации, каждая 
из которых имеет свои отличительные черты, но основа у всех одна. 
Подробно показано на рисунке 1 [17].
Рисунок 1 - Основа корпоративной культуры
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Главная фигура в гостинице, создающем свою корпоративную 
культуру, безусловно, руководитель. Одна из его основных задач - чтобы 
поведение исполнителей гостиничных услуг соответствовало целям отеля и 
его стратегии. Как показывает практика, наиболее прибыльным и 
эффективно функционирующей гостиницей будет та, во главе которой 
стоит человек, прошедший по всем ступеням карьерной лестницы 
предприятия, руководителем которого он является. Ведь именно тогда он 
знает все его особенности и может более четко управлять формированием 
культуры своего предприятия [2, с. 58].
В индустрии гостеприимства в настоящее время велика потребность 
в людях, которые любят и умеют обслуживать других. Доброжелательность, 
интерес к людям и умение общаться -  главные требования к личным качествам 
работника индустрии гостеприимства. Если человеку нужно делать усилия над 
собой, чтобы лишний раз улыбнуться, эта профессия не для него. По мнению 
специалистов, идеальный сотрудник гостиничного сервиса - это артист (потому 
что он может поприветствовать гостя двадцатью разными способами) с 
отличной памятью (потому что знает в лицо и по имени всех проживающих) и 
манерами джентльмена.
Работа гостиницы напрямую зависит от деятельности его служащих. 
Поэтому для индустрии гостеприимства особенно важно, чтобы каждый 
сотрудник разделял принципы корпоративной культуры, принятых на его 
предприятии. Для всех компаний, работающих в сфере обслуживания, 
приоритетом номер один являются сотрудники, ориентированные на 
работу с клиентами. Улыбка, вежливое обслуживание, профессиональное 
знание всех бизнес-процессов в гостинице - вот тот золотой стандарт, 
который необходимо культивировать. Современной тенденцией развития 
индустрии гостеприимства в целом является забота о своих сотрудниках - 
о людях, которые, собственно, и создают эту индустрию. «Чем лучше
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компания будет относится к своим сотрудникам, тем лучше сотрудники 
будут относится к клиентам» - девиз наиболее востребованной 
гостиничной цепи в мире Marriott [49].
Корпоративная культура гостиничного сервиса становится 
механизмом воздействия на персонал и включает в себя формальную и 
неформальную системы ценностей предприятия. Необходимо создать 
корпоративную программу, которая отражала бы представление о том, 
каким отель хочет видеть предприятие по отношению к гостям, партнерам, 
сотрудникам, способствовала бы позитивному настрою. Например, в 
московской гостинице «Националь» в руководстве по гостеприимному 
обслуживанию используют девиз: «Вам никогда больше не представится 
возможности для того, чтобы произвести хорошее «первое впечатление» 
[33, с 84].
Также любая корпоративная культура содержит в себе этапы ее 
формирования. Всего их 5 [4, с. 6].
1. Обсуждение создания корпоративной культуры с руководством 
компании. Важно, чтобы руководство поддержало инициативу проекта и 
принимало активное участие на всех этапах формирования. Любые 
изменения обречены на провал, если руководители компании ожидают 
конечного результата, при этом не принимая никакого участия в процессе 
формирования корпоративной культуры.
2. Исследование существующего состояния и качества 
корпоративной культуры в компании. Исследование проводится с 
помощью анкет, опросников и общих собраний, направленных на 
понимание внутреннего климата компании, настроения и качества 
имеющейся корпоративной культуры.
3. Идейное формулирование корпоративной культуры. На этом 
этапе вырабатываются рекомендации по совершенствованию 
корпоративной культуры. Также тут выделяются четко миссия и цели, 
если они были выражены неясно.
4. Выделение традиций, формирование стандартов. Разработка 
системы конкретных мероприятий и процедур для укрепления 
ценностей предыдущего этапа. Сюда входит: проведение праздников, 
знание и использование на практике истории компании, ее мифов и 
легенд, награждение, поздравление сотрудников с днем рождения. 
Организация правильного и достойного донесения до клиента 
посредством своего сотрудника того ценного, чем владеет компания.
5. Создание символики и ее утверждение.
1.2 Виды корпоративной культуры и критерии оценки деятельности
Среди разнообразий определений корпоративной культуры, можно 
выявить наиболее полное определение. Оно звучит так: «Корпоративная 
культура - система формальных и неформальных правил и норм 
деятельности, обычаев и традиций, индивидуальных и групповых 
интересов, особенностей поведения работников данной организационной 
структуры, стиля руководства, показателей удовлетворенности персонала 
условиями труда, уровня взаимного сотрудничества, идентифицирования 
людей с предприятием и перспективами его развития» [15, с 3]..
Итак, корпоративная культура персонала - это [39, с. 16]:
- система формальных и неформальных правил и норм деятельности;
- обычаи и традиции;
- индивидуальные и групповые интересы;
- особенности поведения работников данной организационной 
структуры;
- показатели удовлетворенности персонала условиями труда; 
-идентифицирование людей с предприятием и перспективами его 
развития.
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Руководителю и его управленческой команде достаточно ответить 
для себя на ряд вопросов, чтобы проанализировать существующую в их 
учреждении корпоративную культуру [41, с. 76]:
- Есть ли у нас система правил и норм деятельности, прописанных в 
уставе и различных положениях, а также нигде не записанных, но 
неукоснительно соблюдаемых?
- Каких традиций и обычаев придерживаются в компании?
- Какие интересы приходится учитывать директору в процессе 
руководства коллективом?
- Каковы особенности поведения нашего персонала?
- Каков мой стиль руководства?
- Удовлетворены ли сотрудники своей работой, и если нет, то
почему?
Однако даже самый общий анализ корпоративной культуры
вскрывает проблемы, которых раньше коллектив мог не замечать. Поэтому
давайте попробуем более подробно поговорить об этом явлении. В основу 
деления общества на страты (слои) современные социологи предлагают 
положить четыре признака:
- образование (число лет, затраченных на обучение);
- доход (количество денежных поступлений индивида или семьи за
определенный период времени);
- власть (количество человек, на которых распространяется 
принимаемое личностью решение);
- престиж (каким уважением и общественном мнением профессия, 
род занятий - определяется на основе социологических исследований).
В стабильной социально-экономической ситуации уровень всех 
четырех показателей колеблется в пределах одной страты. Таким образом, 
доходы человека должны соответствовать его образованию, власти и 
оценке обществом престижности его деятельности.
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К сожалению, в России не проводится периодических опросов 
населения на тему профессионального престижа. А вот согласно 
общественному мнению граждан США, профессор колледжа получает 
обычно 72 балла из 100 возможных, школьный учитель - 53 (для 
сравнения: министр - 69 баллов, врач - 74, офисный менеджер - 48). Таким 
образом, доход обычного сотрудника не должен кардинальным образом 
отличаться от остальных [32, с. 58].
Таким образом, портрет коллектива современного российского 
коллектива показывает, что это люди среднего и выше среднего возраста, 
из которых Интернетом регулярно пользуется лишь каждая второй. У них 
наблюдается несоответствие между уровнем образования, ответственности, 
необходимостью осуществлять властные полномочия и низким уровнем 
заработной платы. Все это вместе накладывает большой отпечаток на 
корпоративную культуру предприятия.
Также, корпоративную культуру можно разделить на виды. 
Существует много классификаций, представленные разными учеными. На 
рисунке 2 за основу была взята классификация, предложенная 
экономистами С. Г. Абрамовой и И. А. Костенчук [6].
Рисунок 2 - Виды корпоративной культуры
Как можно увидеть на рисунке, классифицировать корпоративную 
культуру можно по 6 признакам:
1. По степени взаимоадекватности ценностям;
2. По степени разделяемости и интенсивности;
3. По степени соответствия ценностей сотрудников и компании;
4. По содержанию доминирующих ценностей;
5. По влиянию на эффективность компании;
6. По общим характеристикам компании;
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6. По общим характеристикам компании;
И исходя из этих признаков, можно выделить из них сами виды.
- По степени взаимоадекватности ценностям: стабильная, 
нестабильная;
По степени разделяемости и интенсивности: сильная, слабая;
- По степени соответствия ценностей сотрудников и компании: 
интегративная ,дезинтегративная;
По содержанию доминирующих ценностей: личностно -
ориентированная, функционально - ориентированная;
По влиянию на эффективность компании: позитивная, негативная;
- По общим характеристикам компании: иерархическая, плановая, 
рыночная, адхократическая;
Можно смело утверждать, что корпоративная культура зарождается 
во время обучения и развития персонала на начальной стадии 
существования компании. В дальнейшем она лишь развивается под 
влиянием факторов внутренней и внешней среды. Таким образом, ее 
создают основатели организации, а формируют сами работники и лидеры.
В момент, когда приходят новые сотрудники, они впитывают 
предлагаемую систему ценностей, но в то же время привносят и 
собственные идеалы, которые не просто оказывают влияние на 
корпоративную культуру, но и видоизменяют ее. Но направляется и 
поддерживается она все равно лидерами. Это означает, что ее можно 
контролировать и изменять, а также управлять ею, чтобы она «работала» на 
успех. Сам процесс формирования корпоративной культуры представлен 
на рисунке 3 [28].
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Рисунок 3 - Процесс формирования и развития корпоративной культуры
Необходимо осознанно провести работу по анализу и коррекции 
существующей практики, начав с понимания того, к какому из 
приведенных ниже пяти уровней корпоративной культуры относится 
исследуемое учреждение.
1. Сверхмалый: система единых ценностей отсутствует; персонал 
разобщен; нет продуманных каналов коммуникации; не сформированы 
традиции и не проводятся мероприятия, важные для всех работников.
2. Малый: нет понимания миссии организации в коллективе; личные 
представления и потребности преобладают над ценностями компании; 
каналы коммуникации развиты слабо; мероприятия, объединяющие 
персонал, проводятся нерегулярно.
3. Средний: либо на фоне формально прописанной системы
корпоративной культуры она не в достаточной мере разделяется и 
поддерживается в коллективе (насаждается сверху), либо существует в 
неформальном варианте и не подкреплена документами и санкциями 
руководства (распространяется снизу); персонал знает о единой системе 11 
ценностей, но пока особо не одобряет ее; миссия организации прописана на 
бумаге, однако поддерживается далеко не всеми сотрудниками.
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ценностей, но пока особо не одобряет ее; миссия организации прописана на 
бумаге, однако поддерживается далеко не всеми сотрудниками.
4. Большой: формирование и развитие корпоративной культуры
является продуманной политикой руководства; миссия поддерживается 
практически всем персоналом; ценности разделяются коллективом, и 
работники прилагают максимум усилий для их достижения; в компании 
существуют крепкие долговременные традиции, поддерживаемые как 
начальником, так и всем персоналом.
5. Сверхбольшой: насаждение корпоративной культуры носит
чрезмерный характер; жизнь организации подчинена всевозможным 
ритуалам и мероприятиям, направленным на «вбивание» в головы 
сотрудников единых ценностей (чрезмерно строгие требования к внешнему 
виду, обязательное посещение различных мероприятий, не касающихся 
непосредственно рабочего процесса и т.д.); корпоративная культура 
становится вещью «в себе» [16, с. 52].
Успех рыночной деятельности компании определяется ее 
способностью сформировать культуру. Этому может помочь соблюдение 
ряда принципов [5, с. 60]:
- убежденность в правильности действий, ведущая к установлению 
определенных целей в рамках данного подхода;
- разделение всеми работниками общих этических ценностей;
- политика обеспечения занятости;
- повышение разнообразия и творческого характера работы;
- разнообразное и последовательное стимулирование;
- развитие карьеры в соответствии с возможностями и 
потребностями фирмы;
- личное участие сотрудников в принятии решений;
- развитие фирменной культуры.
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Корпоративная культура гостиничного предприятия обеспечит ему 
успех, поможет стать более конкурентоспособным и эффективным. Но для 
этого необходимо учитывать специфику выбранной нами профессии. В 
индустрии гостеприимства, прежде всего, необходимо заботиться о своих 
сотрудниках - проводниках услуг. Мнение гостя об отеле зависит в первую 
очередь от эффективности их работы, которая непосредственно связана с 
их настроением. Для поддержания необходимого организации рабочего 
настроения необходимо постоянно проводить различные тренинги,
внедрять и закреплять стандарты, постоянно обучать персонал, 
разрабатывать новые системы мотивации. Для сотрудников гостиницы
также важно ощущать сплоченность коллектива (здесь необходимо четко 
продумать девиз компании), работу в команде и видеть результат такой 
деятельности. «Чем лучше компания будет относиться к своим
сотрудникам, тем лучше сотрудники будут относиться к клиентам» - об 
этом надо помнить всегда.
Важной составляющей успеха является характер общения людей, 
уважения к каждой личности, единый статус всех работников; отбор в 
организацию специалистов высочайшего класса; делегирование 
ответственности на самые низкие уровни. Создание корпоративной
культуры важно не только для поддержания командного духа - от нее во 
многом зависит безопасность компании. Как выразился один из 
управляющих, «люди, болеющие за фирму, не нанесут ей вреда» [39, с. 
114].
Смысл корпоративной культуры в том, чтобы ценности компании и 
человека совпадали. Это касается даже внешних проявлений, которые 
должны соблюдаться всеми. Например, запрещено приходить на работу в 
джинсах и кроссовках, а курить можно только в специальных местах. 
Неписаные правила касаются стиля общения - в фирме со всеми принято 
здороваться. Если человек не принимает правил, компании приходится с 
ним расставаться.
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Цель корпоративной культуры - обеспечение высокой прибыльности 
фирмы посредством совершенствования управления человеческими 
ресурсами для обеспечения лояльности сотрудников к руководству и 
принимаемым им решениям, воспитания у работников отношения к 
предприятию как к своему дому, что приводит к максимизации 
эффективности производственного менеджмента и к качественным 
улучшениям деятельности предприятия в целом.
Ежедневная жизнь компании складывается из стандартов. Культуру 
организации в значительной степени формируют этические стандарты.
Этические стандарты могут быть определены по отношению к таким 
понятиям, как:
- порядочность и строгое соблюдение законов;
- достойное поведение при возникновении конфликтов интересов;
- отношение к конфиденциальности внутрифирменной информации;
- получение и использование информации о других организациях;
- управление ценами, контрактами, счетами;
- отношение к поставщикам [1, с. 8].
Основной функцией этих стандартов является разграничение
«допустимого» и «недозволенного» с моральной точки зрения.
В любой компании всегда имеется некоторое число определенных 
ценностей, которые признаются и вынашиваются всеми членами 
организации.
1.3 Корпоративная культура в системе управления гостиничным  
сервисом
За последние несколько десятилетий индустрия гостеприимства
изменилась до неузнаваемости. Сегодня мировая сеть отелей может
удовлетворить любой, даже самый взыскательный, вкус. Клиенты ожидают
от гостиничного предприятия высоких стандартов обслуживания. В связи с
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этим руководители отелей, чье основное внимание до недавнего времени 
было сосредоточено на оперативном управлении производством, должны 
решать новые задачи, по-иному подходить к разработке и поддержанию в 
конкурентоспособном состоянии гостиничной инфраструктуры, поскольку 
на нее ложится основная ответственность за создание эффективного 
бизнеса. Доход и успех отеля напрямую связан с ее корпоративной 
культурой.
Корпоративная культура гостиничного предприятия непосредственно 
влияет на конкурентоспособность, ускоряет и увеличивает объем продаж.
Это инструмент достижения стратегических целей отеля, 
ориентированных 
на перспективу.
Важно наличие общих ценностей у руководящего состава рабочих, 
которые, в конечном счете, трансформируются в нормы поведения, 
способствующие повышению качества предоставляемых услуг, и 
совместных усилий по решению текущих и долгосрочных проблем.
Сегодня большинство практиков разделяют мнение, что стратегия 
гостиничного предприятия, его структура, тип людей, принимающих 
решения, системы и способы управления, как правило, отражают 
корпоративную культуру отеля.
Ключевая фигура в отеле, создающем свою корпоративную культуру, 
безусловно, руководитель. Одна из его основных задач - чтобы поведение 
исполнителей гостиничных услуг соответствовало целям отеля и его 
стратегии. Как показывает практика, наиболее прибыльным и эффективно 
функционирующим отелем будет тот, во главе которого стоит человек, 
прошедший по всем ступеням карьерной лестницы предприятия, 
руководителем которого он является. Ведь именно тогда он знает все его 
особенности и может более четко управлять формированием культуры 
своего предприятия.
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В индустрии гостеприимства в настоящее время велика потребность в 
людях, которые любят и умеют обслуживать других. Доброжелательность, 
интерес к людям и умение общаться — главные требования к личным качествам 
работника индустрии гостеприимства. Если человеку нужно делать усилия над 
собой, чтобы лишний раз улыбнуться, эта профессия не для него. По мнению 
специалистов, идеальный сотрудник отеля - это артист (потому что он может 
поприветствовать гостя двадцатью разными способами) с отличной памятью 
(потому что знает в лицо и по имени всех проживающих) и манерами 
джентльмена.
Работа отеля напрямую зависит от деятельности его служащих. 
Поэтому для индустрии гостеприимства особенно важно, чтобы каждый 
сотрудник разделял принципы корпоративной культуры, принятых на его 
предприятии. Для всех компаний, работающих в сфере обслуживания, 
приоритетом номер один являются сотрудники, ориентированные на 
работу с клиентами. Улыбка, вежливое обслуживание, профессиональное 
знание всех бизнес-процессов в гостинице - вот тот золотой стандарт, 
который необходимо культивировать. Современной тенденцией развития 
индустрии гостеприимства в целом является забота о своих сотрудниках - 
о людях, которые, собственно, и создают эту индустрию. «Чем лучше 
компания будет относится к своим сотрудникам, тем лучше сотрудники 
будут относится к клиентам» - девиз наиболее востребованной 
гостиничной цепи в мире Marriott [7, с. 45].
Корпоративная культура отелей становится механизмом воздействия 
на персонал и включает в себя формальную и неформальную системы 
ценностей предприятия. Необходимо создать корпоративную программу, 
которая отражала бы представление о том, каким отель хочет видеть 
предприятие по отношению к гостям, партнерам, сотрудникам, 
способствовала бы позитивному настрою. Например, в московской 
гостинице «Националы) в руководстве по гостеприимному обслуживанию
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используют девиз: «Вам никогда больше не преставится возможности для 
того, чтобы произвести хорошее «первое впечатление» [4, с.31].
Одно из главных направлений формирования корпоративной 
культуры отелей - предоставление услуг более высокого качества по 
сравнению с конкурентами, они должны удовлетворить и даже 
превосходить ожидания гостей. Ожидания формируются на основе уже 
имеющегося у клиентов опыта, а также информации, получаемой по 
личным или массовым каналам. Если представление о полученной услуге 
не соответствует ожиданиям, гости теряют интерес к этому отелю, а если 
соответствует или превосходит, они могут вновь выбрать его. Поэтому для 
индустрии гостеприимства важно не только произвести хорошее «первое 
впечатление», но и предугадать желания гостей, проявляя искренний 
интерес к их проблемам.
Еще одна немаловажная особенность формирования корпоративной 
культуры в гостеприимстве - стандарты. Гостиничный бизнес работает 
хорошо, как отлаженный механизм, если в нем все регламентировано. 
Успех крупных сетей отелей, в частности, определяется и единым, четким 
стилем обслуживания в каждой их гостинице. Есть такое понятие - 
повторяемость качества.
Основная задача стандартов в том, чтобы все сотрудники гостиницы, 
занимающие одинаковую должность, выполняли свои должностные 
обязанности одинаково. Постоянное внимание уделяется внешнему виду 
сотрудников - внутренний распорядок каждой гостиницы регламентирует 
внешний вид своих портье, горничных и прочих сотрудников. Общее в них: 
опрятность, чистота одежды, прически и обуви. Внимание также уделяется 
обязанностям персонала и способу поведения в той или иной ситуации. 
Буквально по пунктам прописывается что сделать, что увидеть, на что 
обратить внимание, как отвечать по телефону и так далее.
Очень часто возникает вопрос формирования стрессоустойчивости
сотрудников. Потому стандарты прописывают как вести себя, допустим, в
27
конфликтной ситуации. В данной ситуации необходимо использовать 
тренинги, которые проводят профессиональные тренеры. Локальные 
тренинги проводятся внутри гостиницы самими сотрудниками. Это может 
быть наставник или специалист, который отвечает за тот или иной раздел. 
Дальше - это мини - семинары: практика ежедневных тренингов, девиз, 
настрой. Длится не более 15-20 минут. Это является еще одной 
особенностью корпоративной культуры предприятий индустрии 
гостеприимства.
Одно из главных направлений формирования корпоративной 
культуры отелей - предоставление услуг более высокого качества по 
сравнению с конкурентами, они должны удовлетворить и даже 
превосходить ожидания гостей. Ожидания формируются на основе уже 
имеющегося у клиентов опыта, а также информации, получаемой по 
личным или массовым каналам. Если представление о полученной услуге 
не соответствует ожиданиям, гости теряют интерес к этому отелю, а если 
соответствует или превосходит, они могут вновь выбрать его. Поэтому для 
индустрии гостеприимства важно не только произвести хорошее «первое 
впечатление», но и предугадать желания гостей, проявляя искренний 
интерес к их проблемам.
Например, корпоративная культура гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб", 
отраженная в «Кодексе правил», гласит:
«Обстановка неподдельной заботы и комфорта, окружающая наших 
гостей, - наша первоочередная задача. Выражайте искренний интерес к 
каждому гостю, делайте это с энтузиазмом, отдавая ему свое внимание». 
«Улыбайтесь и здоровайтесь с каждым гостем. Разговаривая с гостем, 
делайте это с теплотой, в дружеской и уважительной манере. Как можно 
чаще называйте гостя по имени».
«Прощаясь с гостем, поблагодарите его, что он выбрал именно нашу 
гостиницу. Нужно постараться, чтобы у гостя остались теплые и 
положительные воспоминания о пребывании в гостинице».
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Понятие корпоративной культуры компании включает в себя 
множество компонентов, но особое место при ее формировании занимает 
мнение о компании, ее общественный авторитет. Если руководитель, 
менеджер хочет, чтобы его компания на рынке преуспевала, то необходимо 
постоянно заботиться о ее имидже, о том, как партнеры, покупатели, все 
общество ее воспринимают. Репутация фирмы представляет собой сложное 
понятие, вмещающее, в частности, в себе весь цикл операций с товаром: от 
его конструкторской проработки до продажи конечному покупателю. Но на 
этом процесс формирования хорошей репутации не завершается. Поэтому 
вся фирма должна быть ориентирована на потребителя. Бессмысленно 
вкладывать огромные средства в пышную рекламную компанию, если их с 
легкостью «пустят по ветру», грубый администратор или вспыльчивый 
руководитель. Каждый сотрудник призван ощущать свою личную 
ответственность за репутацию фирмы, поэтому необходимо ценить и 
воспитывать в персонале честность, внимательность и надежность.
Высокая репутация служит для клиента гарантией качества 
предоставляемой услуги. Уверенность представителей общественности в 
том, что компания с положительной репутацией не продаст товар 
надлежащего качества, отразится на увеличении скорости и объемов 
реализации товаров.
К внешним методам управления репутацией компании следует 
отнести:
- благотворительная деятельность, меценатство;
- спонсорская поддержка конференции, форумов;
- проведение тренингов, семинаров для представителей целевой 
аудитории;
- издание газеты или журнала компании;
- создание профессиональных ассоциаций.
Внутри организации управление репутацией следует осуществлять по 
следующим направлениям:
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- разработка миссии и философии компании;
- создание и внедрение корпоративного кодекса поведения;
- формирование имиджа первых лиц;
- развитие системы управления компанией с позиции «человеческого 
капитала», бережного отношения к сотрудникам. [42, с.69]
Среди основных компонентов репутации компании можно выделить 
ее наименование. Многие считают, что название не так уж и важно. В ходу 
достаточно широкий «ассортимент» длинных, неточных, 
труднопроизносимых названий. А за рубежом учредители объявляют 
конкурс и платят большие деньги за удачное название.
Без серьезной причины целесообразно не менять однажды выбранное 
название. К нему привыкают, оно удерживается в памяти, что облегчает 
деловые контакты. Трудно представить, чтобы всемирно известные фирмы 
«Дженерал Моторе», «Мицубиси» или «Макдональдс» вдруг появились 
под другими названиями. Удачно подобранное наименование способствует 
созданию оригинальной и красивой эмблемы организации, товарного знака 
и других логотипов.
Для имиджа компании немалое значение имеет обстановка и 
внешний вид предприятия. Если он производит благоприятное 
впечатление, половина успеха предприятию обеспечена.
Лицом гостиницы является администратор. Это одна из ключевых 
фигур, так как именно от администратора зависит не только первое 
впечатление о гостинице, но и правильное оформление документов, 
грамотное, решительное, но тактичное обращение с гостями.
Также особое значение для имиджа компании имеют характер и 
уровень связей с общественностью. Применительно к современным 
условиям, паблик рилейшнз может рассматриваться как искусство и наука 
создания в обществе делового имиджа (образа) на основе достаточной, 
правдивой и оперативной информации.
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В понятие имидж входят система отношений между сотрудниками 
данной гостиницы и ее гостями, фирменный стиль одежды, эргономика и 
дизайн отеля. Эти особенности должны внушать клиентам и деловым 
партнерам представление о надежности, солидности, готовности ее 
сотрудников идти навстречу пожеланиям гостей [27, с. 73].
В создании фирменного стиля нет мелочей. Важно, чтобы все
способствовало формированию того образа, который желательно создать 
для гостиницы. Имидж компании должен ассоциироваться с успехами в
бизнесе. Успех - достижение поставленных перед фирмой целей при
минимальных потерях материальных, социальных и психологических 
ресурсов.
Системный подход к созданию корпоративной культуры
положительно влияет на мотивацию сотрудников. Приобретая знания и 
навыки в профессиональной сфере, сотрудники начинают выполнять 
требования руководства не из - за боязни ответственности за допущ енные 
нарушения, а из - за внутренние убеждения в необходимости соблюдения 
норм и стандартов, позволяющих развивать личные качества. Кроме того, 
большую роль играет стабильность, уверенность и надежность, 
позволяющая реализовывать собственные планы.
Системный подход к формированию корпоративной культуры 
содержит в себе сложности ее реализации. К ним можно отнести наличие 
фактора времени и широты охвата, а также другие факторы, такие как 
психологические, эмоциональные, наличие неразрешимых конфликтов, 
разнообразие мнений и интересов сотрудников.
Грамотно сформированная корпоративная культура призвана 
обеспечивать жизнестойкость развития компании как структуры.
Таким образом, были рассмотрены методологические основы 
изучения создания корпоративной культуры, ее сущность и ее значение на 
предприятиях индустрии гостеприимства. Изучены методы и этапы
формирования корпоративной культуры в гостиничных предприятиях.
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ЗАКЛЮ ЧЕНИЕ
Роль корпоративной культуры в системе управления весьма 
значительна, и недооценка ее может привести к снижению эффективности 
деятельности компании в целом. Корпоративная культура является неким 
незримым элементом, связывающим воедино элементы системы 
управления. В итоге можно сделать следующий вывод: как целое культура 
компании обычно состоит из относительно самостоятельных частей, 
отдельных сфер, форм деятельности, социальных групп. Корпоративная 
культура определяет поведение каждого сотрудника. Это не нужно 
стимулировать и контролировать. Именно поэтому каждой компании 
важно сформировать и поддерживать именно ту культуру, которая выгодна 
для работы. Культура компании находится под мощным воздействием 
национальной, опирается на неё, воспринимает мир сквозь её призму, так 
как зачастую крупные компании имеют в своей структуре предприятия по 
всему миру.
Объектом исследования выпускной квалификационной работы 
выступила гостиница ЗАО "Сибирский Сафари Клуб". Целью данной работы 
является улучшение и оптимизация групповой атмосферы в гостинице ЗАО 
"Сибирский Сафари Клуб". Для достижения поставленной цели были 
выполнены следующие задачи:
1. Изучены понятия и сущности корпоративной культуры.
2. Анализ деятельности и специфических особенностей компонентов 
корпоративной культуры в системе управления гостиницы ЗАО "Сибирский 
Сафари Клуб".
3. Проведены опросы и выявлены недостатки в корпоративной 
культуре гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб".
4.Разработаны рекомендации по совершенствованию корпоративной 
культуры в системе управления гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари 
Клуб".
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В первой части дипломной работы были изучены понятия и 
сущности корпоративной культуры, а также методы и этапы 
формирования. Ее значение в гостиницах в наши дни.
Во второй части дипломной работы была изучена организационно - 
правовая характеристика гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб". С 
помощью данных, полученных начальником отдела кадров, было выявлено 
количество сотрудников, число уволившихся и состояние корпоративной 
культуры.
Чтобы лучше понять ее корпоративную культуру, было проведено 2 
опроса среди сотрудников гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб".
По результатам проведенного анкетирования было выявлено, что 
менее всего удовлетворены сотрудники атмосферой в коллективе, 
отсутствием взаимоотношений во внерабочее время с коллективом, 
недостаточной атмосферой теплоты и доверия. Итак, корпоративная 
культура гостиницы ЗАО "Сибирский Сафари Клуб" имеет ряд отрицательных 
моментов:
- Наблюдается повышающаяся текучесть кадров на предприятии (43 
человека в 2014 году), недостаточная стабильность коллектива.
- Не все сотрудники имеют четкое представление о миссии, целях и 
стратегии компании.
- Не все работники ознакомлены с правилами поведения на 
предприятии. Более 20% опрошенных о них не знают.
Присутствует недостаточная удовлетворенность персонала 
климатом в коллективе.
Все показанные недостатки взаимосвязаны между собой. Так, если 
обратить внимание на климат в коллективе, то будет повышена 
удовлетворенность трудом, а также снижена вероятность текучести кадров. 
Таким образом, необходимо совершенствовать корпоративную культуру 
компании.
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В третьей части дипломной работы были представлены 
рекомендации по совершенствованию корпоративной культуры, которые 
состоят в следующем:
1. Разработка кодекса корпоративного поведения.
2. Введение тренингов по сплочению коллектива и тренингов по 
внедрению в коллектив для новичков.
3. Введение постоянного обучения персонала и повышение 
квалификации тем сотрудникам, которые работают уже довольно долгое 
время.
4. Проведение регулярной диагностики корпоративной культуры, а 
также удовлетворенности ею сотрудников.
Таким образом, в результате реализации предложенных мероприятий 
повысится качество корпоративной культуры в гостинице ЗАО "Сибирский 
Сафари Клуб", повысится удовлетворенность и приверженность персонала, 
следствием чего станет снижение текучести кадров, повышение 
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